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PROPOSTA DE PESQUISA: AVALIACAO DA QUALIDADE DE APLICATIVOS DE
COMIDA UTILIZANDO TEORIA DE RESPOSTA AO ITEM

1 INTRODUCAO

Neste primeiro tépico é apresentada a introducdo do estudo, sendo abordados a

contextualizacdo e pergunta de pesquisa, objetivos, justificativas e delimitac6es do estudo.

1.2 CONTEXTUALIZACAO DO TEMA

Dispositivos inteligentes estdo cada vez mais presentes na sociedade moderna;
aplicativos para dispositivos moveis estdo impulsionando mudangas na cultura de consumo das
pessoas (CHOI, 2020). Com a transformacdo digital e a crescente adocdo de ferramentas
tecnoldgicas. As pessoas passam a acreditar que a inovacao tecnologica € mais benéfica do que
0s métodos mais tradicionais, normalmente considerados mais neutros (AHN, 2020).

Os aplicativos para dispositivos moveis, sdo parte de nossas vidas diarias onde nos
ajudam a tomar decisGes com base em informaces (VERMA, 2020). As varias opcOes de
aplicativos para smartphones atraem a atencdo das pessoas para explorarem o mercado online
(NATESAN; VENKATESALU, 2020). Praticamente tudo pode ser comprado através
aplicativo para smartphone, seja uma passagem de avido, reserva de hotel, realizar pedidos de
comida, ou comprar uma casa (KiZILKAYA; RiZVANOGLU, 2020).

O setor de entrega de comida pode ser considerado um grande setor emergente global
(SAAD, 2021). Ha cinco anos, o sucesso dessas novas plataformas de entrega de comida por
internet, ja era evidenciado. Cinco das plataformas consideradas como maiores players
mundiais eram avaliadas em mais de um bilh&o de dolares (HIRSCHBERG et al., 2016). Em
2017, no Brasil, empresas do setor ja alcancavam este desempenho também (FRABASILE,
2018).

As plataformas de entrega de comida, estdo se popularizando em diversas parte do
mundo, o mercado de entrega de comida passa por mudanca de canal dréstica. Essa categoria
de negocios de alimento ird crescer alinhada com a adesédo de smartphones, e a crenca do
consumidor em ver a tecnologia como um meio vantajoso de realizar negocios (HIRSCHBERG
etal., 2016).



Com as condi¢Oes da pandemia global de COVID-19, as plataformas ganham ainda mais
popularidade (CAIl; LEUNG, 2020; ZHAO; BACAO, 2020). As plataformas influenciam o
mindset de compra dos consumidores, através da divulgacdo de mensagens de marketing que
enfatizam os beneficios em potencial de realizar pedidos online. Os provedores de aplicativos
de entrega, portanto, repassam detalhes sobre procedimentos de higiene e precaucéo, no sentido
de proteger o consumidor e pessoas envolvidas na entrega. Assim, as mensagens séo abordadas
de forma apelativa a protecdo de suas familias, de amigos, de ajuda de negdcios locais,
economia de tempo, e pratica de distanciamento social (CAl; LEUNG, 2020).

No Brasil, as plataformas séo vistas como oportunidade para bares e restaurantes durante
a pandemia (BARBOSA, 2021; TONET, 2021). Os aplicativos de entrega fornecem algumas
vantagens para os estabelecimentos, como: a comodidade, praticidade, seguranca, e adequacéo
aos novos tempos, isso ndo s6 em funcdo da pandemia, mas também da aderéncia dos
consumidores pelo digital (BARBOSA, 2021).

Plataformas de delivery demonstram ser boas op¢des de canais de vendas, por reduzirem
o valor da taxa de entrega até zero, além de outros beneficios aos restaurantes durante a
pandemia (SEBRAE, 2020). Podem ser usadas por restaurantes que possuem baixa publicidade
e marketing, como uma ferramenta conveniente e altamente eficiente de vendas e marketing
(LEE; SUNG; JEON, 2019).

Em estudo realizado no Brasil, as compras através do celular passaram de 26% em 2020,
para 30% em 2021. Pelo comparativo global as compras por celular passaram de 2020 30%
para 33%. Em grande parte do mundo, respondentes no periodo de pandemia afirmam ter
comprado mais ou exclusivamente online do que na loja fisica. As prioridades para compra
online do brasileiro é entrega répida e confiavel, em especial para compras de alimentos. A
geracdo X e de millennials tendem em comprar mais online. E das categorias que essas geracdes
pretendem gastar mais, a que se destaca € de comida para retirar (takeaway food) (COUTINHO,
2021; PWC, 2021).

O delivery e take out crescem 14% desde o surto de covid-19, os restaurantes repensam
investimentos em projetos de estrutura fisica. A geragdo de millennials lidera os pedidos em
75% (DELOITTE, 2020; CHICK; DUFFY; SELIGSOHN, 2020).

O desenvolvimento e mudancas sociais, contribuem com a ascenséo dos aplicativos de
entrega de comida (NATESAN; VENKATESALU, 2020); se demonstra um dos principais
fatores para o crescimento do mercado de entrega de refeiges.

J& sdo identificadas novas tendéncias globais para segmentacdo de consumidores. Pode

ser destacado, o “efeito zoom”, representado por pessoas que trabalham em home office. Elas



possuem um estilo de vida mais digital e ecologicamente correto do que as que trabalham fora.
Trabalhadores em home office afirmam que tem expectativa de aumentar o seu consumo de
todas as categorias de compra. No Brasil, as expectativas de aumento sdo as mesmas entre 0s
dois grupos para as categorias de arte, cultura e esporte, e de restaurantes e bares. Quem trabalha
em home office tende menos a dizer que faz compras em lojas fisicas (COUTINHO, 2021).

O numero de pessoas solteiras cresce, pessoas preferem realizar pedidos de suas
refeicbes em casa, mais do que em estabelecimentos fora (CHA; SEO, 2020). Estudantes sao
propensos a utilizacdo de aplicativos de entrega de comida, e podem ter em seus smartphones
mais de um aplicativo de entrega instalado, fazendo o uso de todos para conseguirem as
melhores ofertas (NATESAN; VENKATESALU, 2020).

Ao observar os dados da populacdo global, verifica-se um aumento de pessoas que
moram sozinhas devido as mudancas sociodemogréaficas, como o envelhecimento da populacédo
e a diminuicdo do numero de casamentos (SONG; PARK; KWON, 2018).

No Brasil, a taxa de moradores por domicilio acompanha os indicadores mundiais,
apresentando queda (VALOR ECONOMICO, 2016). O censo brasileiro de 2010 aponta a
média de moradores em domicilios particulares ocupados, de 3,3, e varia conforme grandes
regides (IBGE, 2010).

1.2 DEFINICAO DO PROBLEMA

Nota-se a falta de estudos que propde o desenvolvimento de escala de qualidade de
aplicativos de comida. Das poucas pesquisas escritas, ndo ha universalidade em relacdo as
dimensGes e itens de estudos utilizados para construcao de escalas.

Ha pesquisas que desenvolvem instrumentos de mensuracdo de diferentes perspectivas,
como exemplo: questionario adaptado de Mobile Service Quality (M-S-QUAL) desenvolvido
por Hung et al. (2015) (TECH, 2020); escala desenvolvida especificamente para qualidade de
servico de entrega (OFD-SERV), proposta por Cheng et al. (2021) (KOAY; CHEAH; CHANG,
2022); outros autores que propde escalas, com dimensdes de diferentes autorias (LEE, 2019;
SUHARTANTO, 2019; KANG; WU; HWANG, 2021).

A Teoria de Resposta ao Item (TRI) é praticada em diferentes areas (VAN DER
LINDEN, 2016). Em relacdo ao tema de qualidade de e-commerce, aponta-se a pesquisa de
Tezza et al. (2012). Em especifico, pesquisas que mensuram qualidade de aplicativos e a
qualidade de aplicativos de entrega de comida, utilizando Teoria de Resposta ao Item (TRI),

ndo sdo evidenciadas em publicacdes.



Pelo que foi apresentado na contextualizagdo e definicdo do problema, elabora-se a
seguinte pergunta de pesquisa: “A utilizacdo de Teoria de Resposta ao Item (TRI) para

avaliacdo da qualidade de aplicativos de entrega de comida pode ser aplicada?”.

1.3 OBJETIVOS

Desenvolver uma escala para avaliar a qualidade de aplicativos de entrega de comida

utilizando Teoria de Resposta ao Item (TRI).

1.3.1 Objetivos especificos

- Verificar elementos da oferta de servico e da qualidade de aplicativos de entrega de comida.
- Enfatizar as dimensfes que mais se adequam com a qualidade de aplicativos de entrega de
comida.

- Definir conjunto de itens para avaliar a qualidade de aplicativos de entrega de comida.

- Aperfeicoar proposta de aplicacdo de modelos da Teoria de Resposta ao Item (TRI) no

contexto de qualidade de aplicativo de entrega de comida.

1.4 JUSTIFICATIVA

O estudo proposto, complementa trabalhos do grupo da Pds-Graduacdo da Escola
Superior de Administragdo e Geréncia (ESAG) da Universidade do Estado de Santa Catarina
(UDESC), com o foco em Organizacdes e tecnologias de gestdo de organizagdes intensivas em
TICs (Tecnologias da Informacédo e Comunicacéo).

Pode-se explorar lacunas na teoria, pois, segundo busca realizada nas bases EBSCO,
Web of Science e SCOPUS, identificou-se a falta de artigos relacionados ao tema de Teoria de
Resposta ao Item (TRI) e qualidade de aplicativos de comida.

Do ponto de vista mercadoldgico, negocios de servico de entrega de comida por
aplicativo se demonstram vantajosos no Brasil. Pode-se citar como fatores que favorecem o
mercado: o recente evento da pandemia de covid-19, onde pessoas passaram a realizar mais
pedidos de comida de restaurantes para entrega em suas residéncias (MITCHELL, 2021,
O'BRIEN, 2020); complicacdo de mobilidade urbana (ABO20, 2020); a no Brasil populagédo
se concentrar aproximadamente em 84,36% nas areas urbanas (IBGE, 2010); a tendéncia de

mudancas sociodemograficas como a diminui¢do de casamento, implicando no maior nimero



de pessoas que moram sozinhas (SONG; PARK; KWON, 2018). Este fator, sendo
particularmente discutido neste estudo.

O que foi exposto anteriormente, ensina que, os provedores de aplicativos de entrega de
comida tém responsabilidade em aperfeicoar cada vez mais 0s seus servicos para melhor
atender a sociedade. Servicos de entrega de comida, tém proximidade e interferem na
alimentacdo das pessoas, algo basico em suas vidas. Cuidados com a qualidade de seu servico
S80 essenciais.

Estudos relacionados a avaliacdo da qualidade de aplicativos de entrega de comida se
demonstram relevantes para o consumidor, para os provedores de servigo de entrega de comida
por aplicativo; e consequentemente também, para atores, como proprietarios de restaurantes e
entregadores.

O interesse pessoal da autora na realizacéo desta pesquisa, é orientado pela possibilidade
de continuacgdo de estudo do tema de sua pesquisa de dissertagdo (em andamento), que também
é relacionado a aplicativos de entrega de comida. Além disso, a autora estuda desenvolvimento
de software; possibilitando a compreensao de alguns assuntos técnicos, abordados em qualidade
de aplicativos. O estudo também pode colaborar com o aprofundamento conhecimentos sobre
mercado de entrega por aplicativo, tecnologia da informacdo e comunicagdo, comportamento
do consumidor e mobilidade de cidades. Os temas mencionados se relacionam, e contribuem

positivamente para especializagdo de conhecimento da autora.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA PRELIMINAR

2.1 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

Comportamento do consumidor pode ser definido como “[...] o estudo dos processos
envolvidos quando individuos ou grupos selecionam, compram, usam ou descartam produtos,
servigos, ideias ou experiéncias para satisfazerem necessidades e desejos (SOLOMON, 2016,
p. 6). ESTA SECAO SERA CONTINUADA...

2.2 QUALIDADE EM APLICATIVOS
Ha& uma frequéncia de pesquisas, na literatura, que utilizam os fatores propostos pela

ISO 25010 para definicdo do conjunto de dimensdes para mensurar a qualidade de aplicativos
(DE PAULA; MENEZES; ARAUJO, 2014; DEWI; NGALIAH; ROCHIMAH, 2020; HAN;



HSU; YEH, 2015; MAIA; GONGCALVES; DA ROCHA, 2019; MARINHO; RESENDE, 2012;
YILDIZ et al. 2014). ESTA SECAO SERA CONTINUADA....

2.2.1 Qualidade em aplicativos de comida

Fatores de qualidade de aplicativo de entrega de comida podem influenciar a satisfacéo
do consumidor (KANG; WU; HWANG, 2021; KOAY; CHEAH; CHANG, 2022; ILHAM,
2018; LEE, 2019; SUHARTANTO, 2019; TECH, 2020), a lealdade do consumidor (KOAY;
CHEAH; CHANG, 2022; SUHARTANTO, 2019; TECH, 2020), e a intencdo de recompra no
aplicativo (LEE, 2019). ESTA SECAO SERA CONTINUADA...

2.3 ESTRATEGIAS MERCADOLOGICAS NO CENARIO DE APLICATIVO DE
ENTREGA DE COMIDA

2.3.1 Entrega de comida por aplicativo

A ampliacéo do negdcio de servi¢o de comida que ocorre atualmente, também favorece
0 ambiente de delivery. O negécio de servico de comida apresenta quatro grandes formatos: o
que ja é muito conhecido o delivery, a plataforma prépria de vendas, entregas ou vias terceiras;
take out, retirada no saldo ou via de drive-thru de comidas preparadas; o grab and go retirada
de comidas prontas; e o catering, servico de buffet em loco, para mais de dez pessoas. Como
subcategorias do negdcio de delivery e de take out, tém oito formatos diferentes, com destaque
para dark e cloud kitchens estabelecimentos sem saldo e com foco em vendas digitais
(GALANTE, 2021). Com o delivery novos nichos de comida servida em caixa foram criados;
uma pratica comum de redes especializadas em culinaria asiatica. Agora vem sendo adaptada
para comidas tipicas brasileiras de varias regides do pais (SILVA, 2020). ESTA SECAO SERA
CONTINUADA...

2.3.2 Cenario de entrega de comida por aplicativo no Brasil

As franquias de alimentacdo no Brasil, apresentam forte proximidade com o delivery.
Em pesquisa da Associacgdo Brasileira de Franchising (ABF) com a consultoria especializada
em alimentagédo Galunion. Das franquias respondentes, 97% possuem delivery. O percentual de

faturamento de delivery das redes de franquias, em 2019 era de 16%, a partir de 2020 aumentou



para 38%, € possivel observar o crescimento 140% em 2020. Das que possuem delivery 98%
usam plataformas de terceiros, 89% cobram taxa de entrega, 83% praticam pregos diferentes na
loja em comparacdo ao delivery, e 48% tém exclusividade com alguma plataforma. As
captacdes de delivery antes da pandemia, concentravam-se 43% através de plataforma de
terceiros, e 45% em ambas as plataformas proprias e de terceiros, pds-pandemia, 77% dos
pedidos captados em ambas as plataformas proprias e de terceiros, e 22% somente por terceiros.
Em relacdo ao modelo de entrega de pedidos, 89% séo de servicos de plataforma, 47% séo de
servicos de terceiros especializados, e 43% sdo de funcionarios proprios contratados. As
empresas apresentam grau de satisfacdo alto pelo servigo prestado por marketplace, 74% dizem
que sim concordam parcialmente estarem satisfeitos, 11% dizem que sim totalmente, e apenas
15% nédo estarem satisfeitas. E das oportunidades de novos canais de vendas que as franquias
de alimentacdo pensam em adotar ou ja adotaram; o delivery aparece em primeiro lugar com
83%, em segundo lugar take away (para levar) com 67%, grab and go (36%), vendas de
produtos no varejo (30%), drive-thru (25%), Catering (25%), vendas por assinatura (25%), e
Curbside (8%) (ABF; GALUNION, 2020).

Em outro estudo realizado com operadores de Foodservice pela Associacdo Nacional
de Restaurantes (ANR), juntamente com a consultoria Galunion, e o Instituto Foodservice
Brasil (IFB). Em comparacdo ao mesmo periodo pré-pandemia Covid-19; 40% dos
estabelecimentos permanecem com reducgéo de mais de 50% de suas vendas em marc¢o de 2021.
Das acGes para recompor as vendas e intensdes de ampliacdo de canais de venda desses
estabelecimentos; 40% tem ou pretende implantar dark kitchens ou cloud kitchen; 49% tem ou
pretendem ter exclusividade com uma plataforma ou app de delivery de terceiros; 54% tem ou
pretende ter aplicativo de delivery/take away proprio para a minha empresa/marca; 57% tem ou
pretende ter a empresa cadastrada em varios aplicativos de delivery/take away; e 83% pretende
fazer vendas além de relacionamento direto com clientes, via midias sociais. 86% das empresas
afirmam trabalhar com delivery. No ano de 2020 o faturamento de pedidos por delivery
representava 44%, no ano de 2021 aumentou passando para 52%. Das atividades que pretendem
implementar no negdcio; 52% buscam como opgéo software integrador que organize os pedidos
de todos os canais de venda; 43% totens e/ou cardapios digitais para autoatendimento pelo
cliente; e 27% reservas online para controlar filas. Restaurantes apelam a ajuda para seus
fornecedores, para trazerem mais inovacdo para aumentar vendas e facilitar a operacdo do
negocio, e ajudar na transformacdo digital e gestdo baseada em dados (ANR; GALUNION;
IFB, 2021).



Em pesquisa sobre consumo on-line no Brasil, realizada pela Confederagdo Nacional de
Dirigentes Lojistas (CNDL) e o SPC Brasil. 91% das pessoas respondentes realizaram compras
pela internet nos Gltimos 12 meses anteriores a abril de 2021. O dispositivo mais utilizado para
fazer compra é o celular/smartphone (87%). Dos tipos de compra 55% compraram comida por
delivery, 45% artigos de vestuario, 37% smartphone/celular, e 36% streaming de filmes e
séries. A forma mais comum de receber o produto € em casa ou local combinado de 92%, apenas
8% retiram nas lojas. 88% declaram ficar muito satisfeitos ou satisfeitos com as compras online.
Dos fatores que mais contribuem para o estimulo a compra online sdo a frete gratis, 0s precos
mais atrativos que nas lojas fisicas, e reduzir o risco de infeccao pela Covid-19 nas lojas fisicas.
Em comparagdo ao ano de 2019, aponta-se 0 aumento do consumo online em todos 0s
segmentos. O item que mais se destaca é a compra de comida por delivery com 55%, teve
aumento de 24% entre os anos de 2020 e 2021 (CNDL; SPC BRASIL, 2021).

Em 2019, o segmento que apresentava destaque nas compras online era o segmento de
vestuario, no entanto, em 2021 passa a ser a comida por delivery. E as compras online realizadas
com maior frequéncia semanalmente, sdo a de mercado (46%) (CNDL; SPC BRASIL, 2021).
ESTA SECAO SERA CONTINUADA...

2.4 TEORIA DE RESPOSTA AOQ ITEM (TRI)

A Teoria de Resposta ao Item (TRI) teve origem com os trabalhos pioneiros de Louis
Thurstone em 1920, Lawley, Mosier, eRichardson em 1940, e Alan Birnbaum, Frederic Lord,
and George Rasch em 1950 e 1960 (VAN DER LINDEN, 2016).

A prética de Teoria de Resposta ao Item (TRI) ocorreu inicialmente nas areas
educacionais e da psicologia, em tempos tem espaco nas areas de avaliacdo da salde, pesquisa
de marketing, pesquisas de larga escala internacionais e de diagndsticos clinicos (VAN DER
LINDEN, 2016). ESTA SECAO SERA CONTINUADA....

3 METODOLOGIA

3.1 DEFINICOES CONSTISTUTIVAS E OPERACIONALIZACAO DAS ETAPAS DE
PESQUISA

O presente estudo segue a metodologia positivista acredita em objetividade e

neutralidade, bem como ndo admite metodologias proprias para as ciéncias sociais. Todos 0s



objetos devem ser tratados de modo idéntico (DEMO, 1985). Na linha epistemoldgica, o
positivismo tem como modelo fundamental a I6gica matematica, exata e supra historica,
acredita-se no real progresso cientifico, no sentido em que muitas ciéncias ja sao maduras
(DEMO, 1985).

Os principais elementos da pesquisa possuem caracteristicas de metodologia
quantitativa (GRAY, 2014). O principal foco é a construcdo de escala de tratamento estatistico.
Sendo assim, considera-se a presente pesquisa como metodologia quantitativa.

Sera considerada a estratégia de pesquisa por levantamento, pois, possibilita a descri¢cdo
quantitativa de tendéncias, atitudes ou opiniées de uma populagéo, a partir de uma amostra
dessa populagdo (CRESWELL, 2010).

3.1.1 Elaboracéo dos itens

A elaboracgdo do conjunto de itens da pesquisa sera realizada com base em pesquisa da
literatura de itens ja propostos por autores, e por avaliacfes de aplicativos feitas por usuarios
em lojas de aplicativos e no site Reclame Aqui®.

O passo inicial para selecdo de conjunto de itens na literatura, serd a busca de palavras-
chave nas bases EBSCO, Web of Science e Scopus, com as palavras-chave sugeridas (**food
delivery™ OR “take Away”’) AND ("mobile application™ OR "mobile app™) AND “quality”. Em
seguida as listas de referéncias encontradas nas bases, serdo organizadas no software EndNote
X8®. Como etapa posterior sera realizada a remocdo de referéncias duplicadas. Também, a
filtragem de artigos com relagdo préxima aos conceitos de qualidade e aplicativos mobile
através da selecdo por titulo do artigo. Sucessivamente, sera feita a leitura do resumo. Na
sequéncia, a busca por documentos completos, para a leitura do resumo dos artigos ndo
disponiveis. E para complementar a analise do texto completo. Passadas as etapas de filtragens,
sobrardo as referéncias que possuem maior proximidade com o0s conceitos de qualidade e
aplicativos mobile, as demais que ndo apresentavam proximidade serdo eliminadas. Nessa
amostra final de artigos, serdo extraidos 0s itens para a pesquisa presente.

A selecdo de itens com base em lojas de aplicativos e no site Reclame Aqui®, sera feita
atraveés da copia de comentarios nas paginas dos sites, e as copias serdo salvas em planilha de
Excel®, com os dados reunidos, seré feita analise de possivel defini¢do de itens para somar a
pesquisa.

Os itens serdo avaliados por especialista, antes da coleta de dados.



3.1.2 Coleta de dados

Apos avaliacdo dos especialistas e ajustes, 0s conjuntos de itens serdo aplicados a
amostra de usuarios de aplicativos de comida que ofertam servicos no Brasil.

A pesquisa serd realizada em rede, pela vantagem da conveniéncia e acesso a amostras
grandes; e o questiondrio serd autoadministrado (GRAY, 2016). Portanto o aplicativo Google
Forms® sera utilizado como ferramenta para coleta de dados. Sera realizada a divulgacdo do
questionario via e-mail para secretarias de instituicGes de ensino, como também, em redes
sociais (Facebook®, Instagram®, WhatsApp® e Linkedin®).

Pretende-se realizar a selecdo de amostra de forma ndo-probabilistica. Para estratégia de
coleta de dados, sera usada a estratégia Snowball, sendo assim, uma amostra aleatoria de
individuos é retirada de uma populacdo finita; cada individuo da amostra compartilha o
questionario com, por exemplo, seus melhores amigos, pessoas que estdo mais frequentemente
associadas, ou ainda, com individuos que normalmente sdo procurados para consulta de
opinides (GOODMAN, 1961).

3.1.3 Analise de dados
Para a etapa de analise de dados, sera realizada analise exploratoria para identificar o

namero de dimensdes, e adequacdo de itens para cada dimensdo. Com isso, é verificado a
adequacao dos modelos de Teoria de Resposta ao Item (TRI) (TEZZA, 2012).



4 CRONOGRAMA

Quadro 1. Cronograma de pesquisa

Atividade/Prazo (em meses)

Estudo de disciplinas

Projeto de pesquisa

Fundamentacdo tedrica

Definicdo de onde e quando aplicar a
pesquisa

Comité de ética

Coleta de dados

Analise de dados e ajustes

Entrega da versdo para o orientador
Entrega da versdo final e apresentacao

Atividade/Prazo (em meses)

Estudo de disciplinas

Projeto de pesquisa

Fundamentacdo tedrica

Definicdo de onde e quando aplicar a
pesquisa

Comité de ética

Coleta de dados

Analise de dados e ajustes

Entrega da versdo para o orientador

Entrega da versdo final e apresentacdo
Fonte: Elaborado pela autora (2022).
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